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El objetivo del proyecto es realizar una mejora en el Área de Servicios Contratados de la 
empresa Scania del Perú S.A. con la finalidad de incrementar la venta de servicios a través 
de contratos de mantenimiento a nivel nacional a pesar de que el sector automotriz de 
vehículos pesados se encuentra en recesión por los problemas políticos y económicos que 
está afrontado el mercado peruano. 
Uno de los principales cambios que se realizó fue implementar el mantenimiento 
flexible en el mercado peruano, el cual permitió una reducción inicial de tarifa entre 18% 
y 33%.  
El mantenimiento flexible se encuentra soportado por un sólido sistema de 
soluciones que se encargará de elaborar un plan de mantenimiento personalizado para los 
vehículos, según los datos operacionales de este. 
En segundo lugar, se realizó la segmentación de los clientes de la empresa, en el 
cual se concluyó que 80% de las ventas que se realizan en Scania del Perú son hechas por 
el 20% de clientes, los cuales son considerados como clientes corporativos. El resto de 
los clientes serán denominados clientes retail y serán atendidos por la fuerza de venta de 
servicios distribuida a nivel nacional, para ello se procedió con el cálculo de vendedores 
que Scania del Perú debería contar para cubrir la demanda de visitas programas durante 
el año.  
Por último, el involucramiento de las áreas internas de la empresa fue necesario 
para lograr el objetivo principal de este proyecto. Se logró simplificar algunos procesos 
tediosos para los clientes, lo que aportó al incremento del portafolio. 
El área de Marketing mantiene una colaboración activa para la elaboración de 
material visual y audiovisual para la promoción de los contratos de mantenimiento y para 
hacer que la venta de este sea más simple. 
Para este proyecto, no se requirió la inversión de bienes tangibles ni la 
contratación de nuevo personal, ya que se ha aplicado la metodología Kaizen que busca 
la mejora continua del área de Servicios Contratados con los recursos existentes.  
Palabras clave: Camiones, mantenimiento, transporte, contratos de mantenimiento, 







The objective of the project is to make an improvement in the Contracted Services Area 
of Scania del Perú S.A. with the purpose to increase the services sale through selling 
Maintenance Contracts nationwide even when the automotive sector of heavy vehicles is 
paralyzed by political and economics factors that facing by the peruvian market. 
One of the main changes that was made was to implement flexible maintenance 
in the peruvian market, which allowed to reduce the Maintenance Contract rate between 
18% and 33%. 
Flexible maintenance is supported by a solid system of solutions that will be 
responsible to create a customized maintenance plan for the vehicles, according to the 
operational data of each vehicle. 
Secondly, the customer segmentation of the company was done and they 
concluded that 80% of "Scania del Perú" sales are made only in the 20% of customers 
which are considered as Corporative Customers. The other 80% of customers are called 
retail customers and will be served by the service advisors distributed nationwide. To 
assure cover the demand of program visit during the year, we proceeded with the 
calculation of the number of salesman that Scania del Perú must have. 
Finally, the participation of the internal areas of the company was necessary to 
achieve the main objective of this project. Some complicate processes were simplified, 
which contributed to increase the portfolio of Maintenance Contracts.  
The Marketing area has an active collaboration for the development of visual and 
audiovisual content to promote the Maintenance Contracts sales and to give to the service 
advisors material to simplify the saling process. 
For this project, no investment was done, neither for tangible goods or to hire an 
employee, since the Kaizen methodology was applied in order to find the best practice in 
the Contract Services Area with the same resources.  
 








En la actualidad, las empresas de servicio como Scania del Perú S.A. buscan que la venta 
de servicios absorba los costos fijos de la empresa para que el margen de la venta de 
camiones y buses sea registrado como resultado. 
Debido a esta realidad, es que se encuentra la necesidad de aumentar la venta por 
taller, lo cual se podrá conseguir gracias al incremento de la venta de contratos de 
mantenimiento. 
El contrato de mantenimiento es un acuerdo legal entre Scania del Perú y el cliente 
en el que se indica las condiciones y responsabilidades de las partes en la prestación de 
servicio. 
Los contratos de mantenimiento son el producto estrella de la División de 
Servicios, ya que fortalece la fidelidad de los clientes en el uso de productos de la marca, 
logrando mantener los vehículos en los talleres de Scania del Perú en épocas de recesión 
y ventas bajas, generando ventas adicionales por repuestos / reparaciones no cubiertas 
por el contrato de mantenimiento. 
Del mismo modo, al tener una facturación fija mensual hacia los clientes, aumenta 
la rentabilidad y el flujo de caja para la empresa.  
Los contratos de mantenimiento también representan una serie de beneficios para 
los clientes, ya que, al realizar un correcto mantenimiento a sus vehículos existe un 
aumento de la disponibilidad mecánica de los vehículos minimizando paradas no 
planificadas, permitiendo que el vehículo se encuentre operando por mayor tiempo 
generando ingresos para los clientes.  
Por otro lado, el contrato de mantenimiento ofrece a los clientes un costo de 
mantenimiento presupuestado mensual, evitando los “picos” de costos de mantenimiento 
por servicios completos (motor, caja de cambios, grupo cónico) y permitiéndoles un 
mayor flujo de caja. 
  Después de analizar el área de Servicios Contratados, se decidió modificar 






























CAPÍTULO I: ANTECEDENTES DE LA EMPRESA 
 
 
1.1. Breve descripción de la empresa y reseña histórica 
Scania es una empresa de origen sueco fundada en 1891 bajo el nombre de AB Scania, 
la cual se dedicaba a la construcción de bicicletas. En 1900, decide variar de rubro al de 
automóviles, sin embargo, por falta de capital para satisfacer la demanda crea una alianza 
con la empresa AB Vabis dedicada a la fabricación de vagones de ferrocarril. Ambas 
empresas intentaron ponerles un motor a los vagones para crear el primer camión. En 
1911, se fusionan ambas empresas legalmente. 
La fusión AB Scania-Vabis culmina cuando la empresa debe declarase en quiebra 
como consecuencia del fin de la primera guerra mundial, la misma que resurgió a inicios 
de la segunda guerra mundial, pero bajo el nombre de Scania – Vabis.  
En 1948, crea un acuerdo con Volkswagen donde Scania Vabis se convierte en el 
representante de la marca Volkswagen en Suecia, lo cual permitió a Scania-Vabis hacerse 
conocido en la mayor parte de Europa y en América del Sur. 
En 2008, Volkswagen se convierte en el socio mayoritario de la empresa 
convirtiéndose Scania como parte del Grupo Volkswagen. 
Figura 1.1 






La historia de Scania inicia en el Perú en el año 1951 cuando Diesel Motors 
iniciaba sus operaciones importando el primer camión Scania. En 1962, la empresa 
cambia de nombre a Scania Vabis de Perú, la cual 03 años después se convierte en la 
planta de ensamblaje de camiones hasta el año 1973, cuando el pacto andino la obliga a 
dejar de operar. Sin embargo, la planta retoma sus operaciones en el año 1986 hasta 1991, 
cuando las condiciones del mercado favorecían más a la importación de vehículos que a 
los ensamblados internamente. Scania cumplió 65 años en Perú mostrando camiones 
nuevos. (12 de mayo de 2016). El Comercio. Párr. 2 y 3. 
En el año 1993, inicia sus operaciones con la razón social de Scania del Perú S.A, 
la cual se mantiene vigente hasta el día de hoy. 
Scania del Perú es una empresa líder que se dedica a la comercialización de 
camiones, buses, motores y servicios, la cual busca ofrecer a sus clientes una solución de 
negocio que se ajuste a sus operaciones. 
Scania del Perú cuenta con una planilla de 326 empleados a nivel nacional, 
distribuidos en las 03 regiones del Perú. El 62% del personal se encuentra ubicado en la 
región Centro, 25% en la región Norte y el 13% en la región Sur. 
La organización se encuentra distribuida por una parte en Divisiones de Negocio 
como la de Pre Ventas, Ventas, Servicios y Administración y Finanzas que son los 
encargados en liderar las actividades comerciales de la empresa y por otra parte por las 
Áreas de Soporte como Marketing y Sistemas. El organigrama de la empresa se observa 
en la figura 1.2 Organigrama Gerencia General. 
Figura 1.2 













Scania del Perú cuenta con una red de servicio 100% propia distribuida a nivel nacional. 
• Por el Centro: Lima, Huancayo 
• Por el Norte: Cajamarca, Lambayeque, Trujillo, Piura 
• Por el Sur: Arequipa, Cusco, Juliaca 
En la figura 1.3 se puede observar la red de atención de Scania del Perú. 
Figura 1.3 
Sucursales de Scania del Perú 
Fuente: Scania del Perú S.A (2019) 
 
Scania del Perú tiene como mercado objetivo empresas de transporte dedicadas al 
rubro de construcción, venta al por mayor, fabricación, minería, distribución, petróleo y 
productos químicos, agricultura, forestales, minería, manejo de residuos y asistencia en 
aeropuerto. 
 
1.2. Descripción de los productos y servicios ofrecidos 
Los principales productos que comercializa Scania del Perú son: 
• Camiones: Diseñados para ofrecer rendimiento, fiabilidad y ahorro en 




• Buses: Diseñados para satisfacer las necesidades de transporte público en 
cualquier entorno urbano o rural. 
En las siguientes tablas, se puede observar con mayor detalle la gama de productos 
ofertados por Scania del Perú y el segmento al que aplica cada producto. 
Tabla 1.1 
Portafolio Camiones Scania 
Segmento Modelo US$  Segmento Modelo US$ 
Construcción y Minería (C&M)  Larga Distancia (LH) 
C&M P440 B8X4  $ 142,722    LH S540 A6X4  $ 131,633  
C&M G500 B8X4  $ 132,737    LH G410 A6X2  $ 128,129  
C&M P450 B8X4  $ 129,781    LH S500 A6X4  $ 126,897  
C&M G500 B6X4  $ 120,010    LH R450 A6X4  $ 120,434  
C&M P410 B8X4  $ 113,086    LH R500 A6X4  $ 116,897  
C&M G410 B6X4  $ 106,221    LH R620 A6X4  $ 115,818  
C&M P450 B6X4  $ 104,055    LH P450 A6X4  $ 110,171  
C&M P360 B8X4  $ 101,759    LH G500 A6X4  $ 107,686  
C&M P410 B6X4  $   93,039    LH G450 A6X4  $ 107,377  
Distribución (D)   LH R500 A6X2  $ 103,576  
D P320 B6X4  $   81,443    LH P410 A6X4  $   97,643  
D G450 A6X2  $   80,177    LH P440 A6X2  $   92,394  
D P320 B8X2  $   79,912    LH R500 A4X2  $   92,106  
D P450 A4X2  $   79,746    LH G340 A4X2  $   89,795  
D P410 A4X2  $   77,942    LH P450 A6X2  $   88,866  
D P320 B6X2  $   74,675    LH G450 A4X2  $   86,270  
D P250 B6X2  $   73,162          
D P280 B6X2  $   65,350          
D P280 B4X2  $   62,243          








Segmento Modelo US$ 
Interprovincial (I) 
Interprovincial K400 B4X2  $ 181,402  
Interprovincial K310 B4X2  $ 176,948  
Interprovincial K360 B4X2  $ 116,842  
Interprovincial F310 B4X2  $   96,643  
Interprovincial F250 B4X2  $   65,501  
Ciudad © 
Ciudad K440 B8X2  $ 298,980  
Ciudad K440 B6X2  $ 236,727  




En la siguiente figura 1.4, se puede observar cómo está distribuida las ventas de Scania 
del Perú por segmentos: 
Figura 1.4 
Distribución de Ventas (%) por segmento 
 
Elaboración propia 
Para soportar las operaciones de sus clientes, Scania del Perú cuenta con un 
servicio de posventa personalizado gracias a la tecnología que ofrece la marca. 
Los principales servicios que ofrece son: 
• Venta de repuestos: venta de repuestos genuinos disponibles en los puntos de 
venta de Scania del Perú para su pronta entrega. 
• Contratos de mantenimiento: ayudan a mantener los vehículos en perfecto 
estado y a evitar paradas y costos no planificados. 
• Servicio para conductores: Scania ofrece capacitación, asesoramiento y 
herramientas a los conductores de sus clientes para lograr el correcto 
performance de sus vehículos y evitar desgastes prematuros por conducción 
deficiente. 
• Servicios conectados: La tecnología conectada permite monitorear y 
administrar flotas a tiempo real con el fin de maximizar la productividad de 
los vehículos. 
• En el caso de buses, el mercado objetivo son las empresas dedicadas al 





C&M: Construcción y Minería LH: Larga Distancia




Scania del Perú ha ido incrementando su participación de mercado en camiones 
mayores a 16 toneladas en el transcurso de los años como se muestra en la Figura 1.5. 
Figura 1.5 
Participación de Mercado - Camiones 
 
Fuente: Asociación Automotriz del Perú, Setiembre (2019) 
Elaboración: Scania del Perú S.A. 
 
Scania del Perú ha ido ganado mercado principalmente de marcas americanas 
(International, Freightliner, Mack), por lo que se puede concluir que su crecimiento ha 
sido en el segmento de larga distancia.                 
Con respecto al año pasado, la participación de Scania del Perú a nivel nacional 
ha mejorado en 2.4 puntos porcentuales (p.p) como se muestra en la figura 1.6: 
Figura 1.6 





































Esta participación se logró gracias a la variación del número de ventas que Scania 
del Perú realizó con respecto al año pasado. Para setiembre 2019, Scania del Perú superó 
en 103 unidades su resultado del 2018. Ver figura 1.7. 
Figura 1.7 
Variación Ventas 2018 - 2019(%) - Camiones 
 
Elaboración propia 
Para el año 2019, Scania del Perú espera lograr una participación de mercado en 
el segmento de camiones del 9.7%. Al cierre de setiembre 2019, la participación de 
mercado obtenida es del 8.7% como se muestra en la figura 1.8. 
Figura 1.8 
Participación de Mercado 2018 - 2019(%) - Camiones 
Fuente: Scania del Perú S.A. (2019) 


























En el caso de buses, la marca cuenta con una mayor participación en el mercado 
posicionándose como una de las marcas más vendidas del mercado en configuraciones 
con potencias por encima de los 200HP. 
En la figura 1.9 de muestra la participación del mercado a través de los últimos 
años. 
Figura 1.9 
Participación de Mercado - Buses 
 
Fuente: Asociación Automotriz del Perú, Setiembre (2019) 
Elaboración: Scania del Perú S.A. 
 
Su participación en el mercado según la variación porcentual (p.p) con respecto 
al año pasado es del 1.2 como se muestra en la Figura 1.10.  
Figura 1.10 




















Considerando un año en que los clientes buseros no han renovado flota, se puede 
considerar que Scania del Perú ha logrado mantener y mejorar su volumen de ventas con 
respecto al año pasado (30 unidades adicionales). Ver figura 1.11. 
Figura 1.11 
Variación Ventas 2018 - 2019(%) - Buses 
 
Elaboración propia 
Para el año 2019, Scania del Perú espera lograr una participación de mercado en 
el segmento de buses del 30%. Al cierre de setiembre 2019, la participación de mercado 
obtenida es del 13.5% como se muestra en la figura 1.12. 
Figura 1.12 
Participación de Mercado 2018 - 2019(%) - Buses 
 
Fuente: Scania del Perú S.A. (2019) 
























1.3. Descripción de la problemática actual 
Scania del Perú busca año tras año mejorar su rentabilidad en beneficio de la marca y de 
los colaboradores, sin embargo, en los últimos tiempos se encuentran incurriendo es 
gastos adicionales de ingeniería, de promoción entre otros, que esperan que retorne para 
la empresa como ventas adicionales generando mejores resultados. 
Para ello se necesita que los gastos administrativos (costos fijos) y comerciales de 
la empresa se reduzcan y que la venta de servicios y repuestos se incrementen para que 
el margen de estos pueda absorber estos costos logrando que los márgenes por venta de 
unidades (camiones y buses) sean reportados a la casa matriz como utilidad de la empresa. 
En el siguiente cuadro, se puede observar como la venta de servicios ha ido absorbiendo 





Para ello es necesario identificar las dificultades dentro de la División de Servicios 
y de las áreas de soporte.  
En la actualidad, solo el 8% de las clientes Scania mantienen sus unidades en los 







































Ciclo de vida de vehículos en taller 
 
Elaboración propia 
Según resultados de la encuesta realizada por el área de Operaciones de Scania 
del Perú, los principales motivos por lo que los clientes dejan de llevar sus unidades a los 
talleres de Scania del Perú se observan en la figura 1.15. 
Figura 1.15 















1 2 3 4 5
Tiempo vehículos en taller (años)










Taller Alternativo / Precio
Cliente tiene propio taller
No le interesa el Contrato
No se ubicó al cliente
Cliente sin frente de trabajo
No quiere Servicios de Scania




Esta encuesta fue realizada a una muestra de 750 clientes que dejaron de llevar 
sus unidades en un periodo de tiempo de 12 a 36 meses desde su última atención. 
Del mismo modo, se muestra en las siguientes figuras 1.16 – 1.19 como va 
evolucionado las ventas de servicios de un vehículo atendido en Scania del Perú por 
aplicación durante el transcurso de su vida útil, esto quiere decir que mientras los 
vehículos tienen mayor recorrido, sus costos por mantenimiento preventivo y correctivo 
se van incrementando lo que representa mayores ventas para los talleres de Scania del 
Perú. 
Figura 1.16 
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CAPÍTULO II: OBJETIVOS, JUSTIFICACIÓN E 




2.1.1 Objetivo general 
La presente investigación tiene como objetivo principal incrementar la venta de servicios 
consiguiendo una mayor rentabilidad para Scania del Perú.  
 
2.1.2 Objetivos específicos 
• Actualizar y clasificar clientes potenciales. 
• Actualizar los planes de mantenimiento según los nuevos estándares globales 
y evaluar los costos e implementarlos en los talleres. 
• Implementar una fuerza de venta activa que se dedique a la venta de servicios. 
• Evaluar a la fuerza de venta de servicios sobre el conocimiento de los 
diferentes servicios que Scania del Perú frece y los beneficios que representan 
para los clientes. 
• Analizar la carga administrativa del personal en los talleres e implementar 
mejorar que hagan el proceso menos complejo. 
• Solicitar nuevas modalidades de evaluación para los clientes al momento de 
solicitar una línea de crédito. 
• Actualizar el material de marketing para promocionar los servicios. 
 
2.2 Alcance y limitaciones de la investigación 
 
2.2.1 Unidad de análisis 
La unidad de análisis será la División de Servicios, la cual busca incrementar la venta de 
servicios en Scania del Perú. 
 
2.2.2 Población 
Se considera como población a toda empresa / persona que posean un producto Scania 




Del mismo modo, se cuenta con clientes internos que deberán brindar el soporte 
respectivo para lograr el objetivo principal de la investigación. Estas áreas son: 
• Área Comercial 
• Área de Créditos y Cobranzas 
• Área de Marketing 
 
2.2.3 Espacio 
La investigación se realiza en la sucursal principal de Scania del Perú, sin embargo, la 
propuesta de mejora se aplicará a nivel nacional.  
 
2.2.4 Tiempo 




2.3.1 Justificación técnica 
Para la elaboración del presente trabajo se aplicará herramientas que permitan realizar un 
análisis interno y externo del área de Servicios Contratados de Scania del Perú. Se 
aplicará herramientas como el Modelo de las 5 Fuerzas de M. Porter, la Matriz Cruzada 
de FODA, Pareto, Diagrama de Ishikawa, cuadro de mando de gestión (KPI’s) entre otros 
que permita poder implementar una estrategia que permita lograr el objetivo del proyecto. 
 
2.3.2 Justificación económica 
El incremento de la venta de servicios a nivel nacional contribuirá al objetivo anual de 
Scania del Perú.  
Se espera que, para el final del estudio, las ventas de servicios por vehículo se 
incrementen del 9% al 30%. 
 
2.3.3 Justificación Social 
Al mantener la mayor cantidad de unidades en los talleres de Scania del Perú, se 
contribuye al mejoramiento del medio ambiente ya que un vehículo bien mantenido 










Por otro lado, Scania del Perú realiza un manejo adecuado de las grasas y aceites 
a través de proveedores certificados lo que evita que estos insumos sean arrojados a ríos 











CAPÍTULO III: ANÁLISIS DEL ENTORNOS 
 
 
3.1 Análisis Externo de la Empresa 
 
3.1.1 Análisis del Sector  
Para conocer un poco más sobre Scania del Perú y su posicionamiento estratégico en el 
segmento de vehículos pesados, se realizó el análisis de M. Porter, Para ello se requirió 
cuantificar las fuerzas que determinan la competencia del sector. En la tabla 3.1 se 
presenta un resumen del análisis, para ver detalles ver Anexo 1: M. Porter ponderada 
“Scania del Perú”. 
Tabla 3.1 
Fuerzas de M. Potter 
N° Fuerza de M.Potter Descripción 
1 




El segmento es poco atractivo para el ingreso de nuevas empresas ya que se 
identificó altas barreras de entrada. 
Las principales barreras son de índole económico y de diferenciación y 
posicionamiento de las principales marcas en el mercado. 
Las marcas premium (Scania, Volvo y Mercedes Benz) cuentan con 
tecnología diferenciada que implica una alta inversión por parte de las 
markets companies difíciles de igualar por tiempo y experiencia. 
Alta identificación por parte de los compradores con las marcas premium por 
el performance de los productos y la alta confiabilidad que estos ofrecen. 
2 





Para el segmento premium de camiones existe una alta rivalidad entre las 
marcas (Scania, Volvo y Mercedes Benz), por lo que el mercado es poco 
atractivo para posibles nuevos competidores. 
Por otro lado, el mercado se encuentra contraído debido a conflictos políticos 
y económicos generando una alta oferta que genera una guerra de precios. 
3 
Amenaza de 
productos sustitutos  
(GA=0.96, 
PF=0.04) 
La amenaza de productos sustitutos es prácticamente nula porque los 








El mercado se encuentra segmentado en clientes corporativos y clientes retail 
(uno a uno).  
Para el caso de clientes corporativos, su poder de negociación es bastante alto, 
reduciendo los márgenes al mínimo. Este poder de negociación es producto 
de los volúmenes de compra que realizan. 
Para el caso de clientes retail, su poder de negociación es menor lo que hace 
el mercado más atractivo para este sector. 
5 
Poder de 
negociación de los 
proveedores 
(GA=0.8, PF=0.2) 
El mercado cuenta con diferentes empresas con las que Scania y otras 
empresas pueden tercerizar ciertas actividades, por lo que podemos decir que 
existe una mayor oferta que demando logrando que las empresas establezcan 






3.1.2 Análisis PESTEL 
Para conocer más sobre los factores externos que no pueden ser controlados de manera 
directa por Scania del Perú se realizó el modelo PESTEL. 
Aspectos Económicos 
• Tipo de cambio: Las importaciones realizadas por Scania del Perú 
(camiones, buses, repuestos) son pagadas en moneda extranjera (dólares). De 
continuar el alza del dólar, los productos tendrán un costo más elevado y por 
ende su margen se verá afectado. 
Figura 3.1 




• Combustible: El alza del diésel afecta de manera directa la economía de las 
empresas dedicadas al rubro de transportes, ya que deben reducir las 
utilidades de la empresa.  
 Esto genera la reducción de la demanda en el rubro de vehículos pesados. 
  
2.70 2.84


















• Inflación: La inflación genere que los productos de Scania se eleven y sean 
menos accesibles a los diferentes clientes generando que se pierdan muchas 








• Minería: de las principales mineras del país, el 80% de la inversión minera 
corresponde a inversión local y el 20% corresponde a inversión extranjera 
(CAMIPER, 2019). 
                                                             









2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019















CAMIPER manifiesta: “La crisis política entre los poderes estatales, el Ejecutivo y el 
Legislativo genera incertidumbre económica y social, la cual afecta de manera directa las 
inversiones extranjeras, la fluctuación del precio del dólar y las inversiones de empresas 
locales mineras.” (párr.2). 
Figura 3.4 




• Pico y Placa: con el fin de reducir la congestión vehicular en Lima 
Metropolitana, el Acalde Jorge Muñoz implementó la medida de "Pico y 
placa" que consiste en la restricción de circulación por vías principales según 
el número de placa.  
 Esta medida fue extendida a los vehículos pesados en setiembre del 2019. 
 El primer cambio que se comunicó fue la restricción diaria (lunes a sábados) por 
tipo de placa. Posterior al primer cambio, se realizó la primera modificación que consiste 
en la implementación de un carril exclusivo (lado izquierdo) en la Panamericana Sur. 
Este carril será de uso libre.  
 Para las vías que no cuente con este carril la restricción inicial se mantiene. Esta 




de la Municipalidad de Lima (Pico y placa para camiones: carril exclusivo en 
Panamericana Sur y otros cambios aplican desde hoy, 2019). 
Figura 3.5 





• Paro Minero: con la ratificación de la aprobación de la licencia de 
construcción del proyecto minero Tía María, diversas organizaciones del 
Valle de Tambo (Arequipa) mantienen su oposición contra el proyecto 
minero por el impacto ambiental que sufriría la población. 







• Telemetría: permite a los usuarios a realizar su propia gestión de flota que 
les permite monitorear sus vehículos en tiempo real y realizar el correcto 
seguimiento a sus conductores para conseguir el adecuado performance de 
sus vehículos. 
La telemetría permite a los usuarios: 
• Reducción de costos operativos. 
• Aumento vida útil de los activos. 
• Aumento de la seguridad.  
Figura 3.6 
Telemetría 
    
Fuente: https://www.alianzaflotillera.com 
 
• Camiones Autónomos: las grandes marcan se encuentran trabajando el día 
de hoy trabajando para revolucionar el mercado de vehículos pesados a través 
de los camiones autónomos. 









Fuente: https://www.scania.com  
 
Aspectos Ecológicos 
• Emisión de gases: a partir del 1ero de abril del 2018 entró en vigencia las 
normas de emisiones vehiculares Euro IV, Tier 2 y EPA 2007. 
 El Ministerio del Ambiente (MINAN, 2018) indicó que mediante el Decreto 
Supremo N° 013-2016-MINAM se decidió crear el Grupo de Trabajo Multisectorial 
encargado de proponer medidas para mejorar la calidad del aire a nivel nacional 
vinculadas a las emisiones vehiculares (GTM). 
 El mencionado GTM se encuentra conformado por el Ministerio del Ambiente, 
quien lo preside; el Ministerio de Energía y Minas, Ministerio de Transportes y 
Comunicaciones y Ministerio de Economía y Finanzas. Asimismo, el GTM ha venido 
coordinando continuamente con los sectores involucrados con la finalidad de viabilizar 
la adopción de la norma de emisiones Euro IV y equivalentes. 
 Como resultado del trabajo del GTM se promulgaron los Decretos Supremos N° 
018-2016-EM y N° 025-2017-EM, con los cuales se ampliaron significativamente las 
zonas con prohibición de uso y comercialización de diésel con contenido de azufre mayor 
a 50 ppm, lográndose tener ya cubierto aproximadamente el 90% de la demanda de diésel 
a nivel nacional, generando un impacto positivo en la calidad de aire en el Perú. 
 Asimismo, el GTM estableció la prohibición de comercialización y uso de 
gasolinas y gasoholes de alto octanaje (RON 95/97/98) de más de 50 ppm de contenido 
de azufre a nivel nacional. Estas medidas sobre las gasolinas también fueron confirmadas 




Es importante resaltar que como parte de los beneficios ambientales respecto a un 
vehículo Euro III, la tecnología Euro IV puede llegar a reducir sus emisiones hasta en un 
90% respecto de los principales contaminantes del aire como el material particulado 
(PM2.5) y el dióxido de azufre (SO2) (párr. 2-7). 
 
3.1.3 Identificación de las oportunidades y amenazas del entorno 
El análisis busca identificar los factores externos que identifiquen las principales 
competencias de Scania del Perú, por lo que detallaremos alguna de las oportunidades de 
la organización. De igual forma, y para realizar un análisis minucioso, se detallarán las 
amenazas identificadas de la organización. 
Tabla 3.2 
Oportunidades y Amenazas 
O Oportunidades  A Amenazas 
1 
Crecimiento del parque automotor de Scania del 
Perú en otros departamentos del Perú   
1 
Desaceleración de la economía y de la 
demanda interna 
2 
Nuevas legislaciones para tecnologías menos 
contaminantes (emisiones)   
2 Ingreso de marcar chinas al mercado 
3 
Nuevos proyectos mineros incrementan las 
opciones de nuevos negocios con clientes 
corporativos   
3 Mercado de repuestos alternativos 
4 
Crecimiento de venta de vehículos europeos 
frente a vehículos americano 
  
4 
Posicionamiento de la competencia por 
tener mayor tiempo en el mercado peruano 
Elaboración propia 
3.1.4 Elaboración de matriz EFE 
Identificados los factores externos, se realizó una evaluación a través de la matriz de 
factores externos (EFE) con el propósito de obtener un valor global ponderado de la 
realidad de la organización.  




No es Atractiva 1 
Algo Atractiva 2 
Bastante Atractiva 3 
Muy Atractiva 4 





Los resultados se muestran en tabla 3.4: 
Tabla 3.4 
Matriz EFE 















Crecimiento del parque automotor de Scania del Perú en  
otros departamentos del Perú 
0.15 4 0.6 
2 
Nuevas legislaciones para tecnologías menos  
contaminantes (emisiones) 
0.10 3 0.3 
3 
Nuevos proyectos mineros incrementan las opciones de 
nuevos negocios con clientes corporativos 
0.10 3 0.3 
4 
Crecimiento de venta de vehículos europeos frente a  
vehículos americanos 










5 Desaceleración de la economía y de la demanda interna 0.10 2 0.2 
6 Ingreso de marcar chinas al mercado 0.20 2 0.4 
7 Mercado de repuestos alternativos 0.10 2 0.2 
8 
Posicionamiento de la competencia por tener mayor  
tiempo en el mercado peruano 
0.05 2 0.1 
Total 1.00  2.90 
Elaboración propia  
 Un valor ponderado de 2.9 es un valor que se encuentra por encima del valor 
promedio ponderado, lo cual ayuda a entender que el peso de las oportunidades supera a 
las amenazas, lo que les da una ventaja para desarrollarse frente a la competencia. 
 
3.2 Análisis Interno de la Empresa 
3.2.1 Análisis del direccionamiento estratégico: visión, misión y objetivos 
organizacionales 
Scania del Perú es una empresa que ha integrado su visión, misión y objetivo de la 
empresa a través de una declaración corporativa vigente desde julio del 2010. 
 La declaración corporativa detalla lo siguiente: 
El objetivo de Scania es entregar los mejores camiones y buses pesados, motores 
y servicios, provee el mejor rendimiento operacional total para nuestros clientes 
y llegar a ser la principal compañía del rubro. Las bases para lograrlo son 
nuestros valores esenciales, nuestro enfoque en los métodos y el personal de 
Scania, de gran dedicación de su trabajo. 
 
3.2.2 Análisis de la cadena de valor de la empresa 
Esta herramienta de gestión nos va a permitir analizar las actividades primarias y de 






• Logística interna: al ser una empresa que se dedica a la importación de los 
vehículos, su logística interna se basaría en el almacenamiento adecuado de 
las unidades en stock, en el inventario anual de ingresos y salidas que debe 
estar acorde con las ventas programadas en el año. 
 Scania del Perú es una market company en el Perú, por lo que cuenta con 
todos los beneficios y respaldo de la casa matriz ubicada en Suecia. 
• Logística externa: se asocia a la administración de partes que se importará 
para atender la demanda de posventa de los clientes. Scania del Perú coordina 
fechas y el canal de distribución según la urgencia del requerimiento (terrestre 
y/o aéreo).  
 En algunas oportunidades los abastecimientos sufren retrasos debido a 
procesos internos que dificultan la rápida atención a la demanda del cliente. 
• Marketing y ventas: elaborar estrategias de marketing en el que resalten las 
bondades de los productos y servicios ofrecidos por Scania del Perú con el 
fin de incrementar la venta de unidades y servicios. Actualmente, Scania del 
Perú maneja una estrategia de comunicación activa a través de las redes 
sociales. 
• Posventa: para complementar la venta de los vehículos, Scania del Perú 
cuenta con una red propia de talleres a nivel nacional en la que podrá brindar 
un servicio de posventa personalizado (mantenimiento flexible) gracias al 
desarrollo de telemetría que ofrece la marca. 
  
Actividades de soporte: 
• Compras: la empresa cuenta con equipos / herramientas especializadas en 
los talleres, útiles de escritorio, tecnología que el trabajador pueda necesitar 
para desempeñar sus funciones. Para lograr un buen desempeño de los 
talleres, se requiere buenos equipos y costos bajos. 
• Desarrollo de tecnología: el área de sistemas es la responsable de 
proporcionar los sistemas operativos a los trabajadores, así como las 
facilidades de conexión para las labores cotidianas. Lamentablemente, el área 




conformada por personal con muchos años de experiencia que muchas veces 
se encuentran reacios al cambio. 
• Gestión de recursos humanos: Scania del Perú reclutar talentos que aporten 
a la empresa. Del mismo modo busca fidelizar a su personal a través de 
diferentes beneficios, capacitaciones para los colaboradores. En la actualidad, 
la empresa ofrece remuneraciones un poco por encima del mercado, lo que 
hace de Scania del Perú una empresa atractiva para trabajar. 
• Infraestructura de la empresa: como toda empresa, Scania del Perú cuenta 
con las áreas necesarias para soportar el negocio desde la parte financiera 
(contabilidad, finanzas, legal).  
 En la actualidad, se necesita un área de soporte que nos facilite la búsqueda de 
terrenos para ampliar la red de servicios de Scania del Perú a nivel nacional. 
 Por el manejo confidencial de la información solicitado por la empresa, se ha 
procedido a realizar la Cadena de valor anual solo presentando los porcentajes que 







Cadena de Valor 
 
Elaboración propia 
Infraestructura de la empresa (6%) 
Gestión por la dirección, áreas de soporte 
 
Gestión de Recursos Humanos (4%) 
Remuneración capacitaciones y beneficios para los colaboradores 
Desarrollo de tecnología (7%) 
Soporte de sistemas para la empresa 
 
Compras (16%) 




las unidades. Control 
de inventarios 




productos y servicios 




Gastos del canal de 
distribución para 





comercial                          
 


















































3.2.3 Identificación de las fortalezas y debilidades de la empresa 
Se procedió a analizar los factores internos principales de Scania del Perú, encontrándose 
las siguientes fortalezas y debilidades de la empresa: 
Tabla 3.5 
Fortalezas y Debilidades 
F Fortalezas  D Debilidades 
1 
Red propia de talleres en las principales ciudades 
a nivel nacional   
1 
Procesos internos que dificultan generar 
mayores ventas 
2 Respaldo de la casa matriz en Perú 
  
2 
Falta de talleres para cubrir la demanda del 
mercado 
3 
Pioneros en el desarrollo e implementación de la 
telemetría   
3 
Personal con más de 20 años en la empresa, 
reacios a los cambios 
4 Sistema de mantenimiento flexible       
5 Equipo técnico altamente capacitado       
Elaboración propia 
 
3.2.4 Elaboración de matriz EFI 
Una vez que se obtuvo los factores internos de Scania del Perú, se ha procedido a realizar 
el ponderado de factores, para lo cual se aplicará la Matriz EFI.  




No es Atractiva 1 
Algo Atractiva 2 
Bastante Atractiva 3 
Muy Atractiva 4 











 El promedio que se obtuvo fue de 3.4, valor encima del promedio mayor de 2.5. 
El resultado indica que Scania del Perú se encuentra en un entorno interno atractivo, es 





























1 Red propia de talleres en las principales ciudades a nivel nacional 0.15 4 0.6 
2 Respaldo de la casa matriz en Perú 0.1 4 0.4 
3 Pioneros en el desarrollo e implementación de la telemetría 0.15 4 0.6 
4 Sistema de mantenimiento flexible 0.30 4 1.2 












6 Procesos internos que dificultan generar mayores ventas 0.05 1 0.05 
7 Falta de talleres para cubrir la demanda del mercado 0.1 2 0.2 
8 Personal con más de 20 años en la empresa, reacios al cambio 0.05 1 0.05 




CAPÍTULO IV: SELECCIÓN DEL SISTEMA O PROCESO 
OBJETO DE ESTUDIO 
 
 
4.1 Identificación y descripción general de procesos clave 
Se identificaron 03 procesos claves que generan un valor diferenciador a la marca: 
• Compras: reporta al gerente de División de Administración y Finanza. Es la 
responsable de negociar el alquiler de los locales en los que encuentran los 
talleres de Scania a nivel nacional. Del mismo modo, es la responsable de 
cotizar la mejor opción de compra a los diversos requerimientos de la 
empresa. Por ejemplo: la adquisición de herramientas especiales en los 
talleres para la atención de los vehículos de los clientes. 
La estructura del área es la siguiente: 
Figura 4.1 
Organigrama Área de Compras 
 




• Logistica Interna (área de Administración de Ventas): reporta al gerente de 
División de ventas. Es la responsable de administrar el stock de vehículos 
nuevos. Su objetivo principal es realizar una correcta prospección de stock 
para no incurrir en costos elevados de almacenamiento. 
La estructura del área es la siguiente: 
Figura 4.2 
Organigrama Área de Administración de ventas 
 
Fuente: Scania del Perú S.A. (2019) 
 
• División de Servicios: representa el mayor porcentaje en la cadena de valor 
de M. Potter. 
La División de Servicios está conformado por el Distribuidor y el Taller. El 
distribuidor es el responsable de establecer los indicadores, metas que deberán ser 
alcanzadas por los talleres. Del mismo modo, deberán brindar el soporte respectivo para 
que estos cumplan sus metas.  Por otro lado, los talleres se encuentran liderados por su 
gerente regional de servicios, el cual junto a su equipo de trabajo deberán de elaborar un 





La División de Servicios se encuentra estructurada de la siguiente manera: 
Figura 4.3 
Organigrama División de Servicios 
 







4.2 Análisis de indicadores generales de desempeño de los procesos claves 
(metas, resultados actuales, tendencias, comparativos) 
La manera de medir los resultados de las áreas de compras y administración de ventas es 
en base a los siguientes indicadores: 
Administración de Ventas: 
Tabla 4.1 
KPI's Administración de Ventas 
KPI's Periodicidad Medición Rango 
Traslados por 
unidad 
Mensual Número de eventos Info 
Unidades Lavadas Mensual Número de eventos Info 




KPI's Área de Compras 
KPI's Periodicidad Medición Rango 
Ahorro de Costos Anual S/. Info 
Desviación del 
presupuesto 
Anual % < 5% 
Entrega completa o 
cumplimiento del 
servicio 
Mensual Número de eventos Info SLA 
Elaboración propia 
 Por otro lado, la División de Servicios maneja diferentes indicadores a nivel 
distribuidor y de taller. 
Taller: 
• Operación de Taller 
Tabla 4.3 
KPI's Operaciones de Taller 
KPI's Periodicidad Medición Rango 
Productividad Diario % [80,90] 
Uso de tiempos estándar Diario % >75% 
Eficiencia de taller Diario % >100% 
Retrabajos Diario % de venta de mano de obra <2% 
Recall campaigns Mensual % de cumplimiento >100% 
Garantías rechazadas 1° vez Mensual 
% de garantías presentadas 
1° vez 
<5% 





• DCS (Dedicated Customer Services) 
Tabla 4.4 
KPI's DCS 
KPI's Periodicidad Medición Rango 
TRR vencidas Mensual % total de vehículos en MPP >10% 
Trabajos con citas Diario % >60% 
Lead time de 
facturación 
Mensual Días <3 
Elaboración propia 
• Logística Interna 
Tabla 4.5 
KPI's Logística Interna 
KPI's Periodicidad Medición Rango 
Rotación de stock Mensual Índice Info 
Grado de servicio al taller Mensual % >95% 
Pedidos de emergencia Mensual % <20% 










• Venta de Servicios 
Tabla 4.7 
KPI's Venta de Servicios 
KPI's Periodicidad Medición Rango 
Ventas Diario KUSD Info 
Cumplimiento de meta de 
ventas 
Mensual % >100% 
Gross profit Diario % >48% 
Ticket promedio Mensual 
USD por OT sin 
contrato ni internas 
Info 
% de ventas por taller Mensual % >2018 
Elaboración propia 
KPI's Periodicidad Medición Rango 
EBIT Mensual KPES >0 
EBIT Mensual % >12% 
OT's abiertas > 60 días Mensual KUSD 0 




• Servicio Contratados 
Tabla 4.8 
KPI's Servicios Contratados 
KPI's Periodicidad Medición Rango 
Balance de contratos Mensual KUSD >0 






Portafolio total Diario Unidad Info 
Cumplimiento de meta de 
contratos 
Mensual % 100% 
Elaboración propia 
 En la tabla 4.9, se puede observar los indicadores de la División de Servicios mes 








KPI's División de Servicios 














































EBIT KPES >0 1,059 1,642 3,306 3,564 4,489 5,012 5,549 6,460 
EBIT % >12% 12.80% 11.30% 14.70% 11.90% 11.90% 11.10% 10.60% 10.80% 
OT's abiertas 
> 60 días 
KUSD 0 90,535 186,422 65,938 67,271 185,665 173,517 206,096 247,298 
GWC 
% de venta 
de servicios 
<0.7% 0.50% 0.60% 0.40% 0.40% 0.40% 0.40% 0.70% 0.70% 
VENTAS DE 
SERVICIOS 
Ventas KUSD Info 2,244 4,393 6,792 6,792 11,432 13,683 15,845 18,110 
Cumplimiento 
de meta de 
ventas 
% >100% 105% 101% 103% 103% 104% 104% 103% 118% 
Gross profit % >48% 51.70% 52.20% 52.00% 52.00% 51.20% 51.40% 51.50% 51.50% 
Ticket 
promedio 
USD por OT 
sin contrato 
ni internas 
Info     835 800 902 912 904 904 
% de ventas 
por taller 












>70%   33.30% 33.00% 33.00% 24.00% 24.00% 35.00% 32.00% 
Portafolio 
total 
Unidad Info 1,146 1,116 1,128 1,128 1,154 1,227 1,245 1,257 
Cumplimiento 
de meta de 
contratos 
% 100% 86% 84% 85% 85% 87% 91% 92% 93% 


























































% >75% 82.30% 75.30% 83.10% 83.10% 83.30% 79.90% 76.30% 72.20% 
Eficiencia de 
taller 
% >100% 99% 99% 97% 97% 98% 97% 97% 96% 
Retrabajos 
% de venta de 
mano de obra 













<5% 16% 23% 18% 18% 17% 14% 11% 2% 
Garantías 
rechazadas 
KUSD Info 2 31 46 46 17.8 36 11.4 -106.1 
DCS 
TRR vencidas 
% de total de 
vehículos en 
MPP 
>10% 4.30% 5.60% 5.30% 5.30% 7.20% 3.60% 5.50% 2.10% 
Trabajos con 
citas 
% >60% 64.10% 61.60% 60.20% 60.20% 61.70% 62.90% 61.60% 63.70% 
Lead time de 
facturación 








% >95% 95.40% 94.30% 94.70% 95.00% 94.70% 95.00% 95.30% 95.30% 
Pedidos de 
emergencia 
% >20% 18.60% 20.10% 20.00% 23.20% 25.10% 22.00% 18.10% 20.60% 






4.3 Selección del sistema o proceso a mejorar 
Como se explicó en el punto 1.3 del presente trabajo, Scania del Perú tiene la necesidad 
de incrementar la venta de servicios para absorber los costos fijos de la empresa, esto con 
el fin de mantener y/o mejorar la rentabilidad de la empresa (EBIT) que se ha mantenido 
con el transcurso de los años como se muestra en la figura 4.4. 
Figura 4.4 
EBIT Scania del Perú 
 
Fuente: Scania del Perú (2019) 
Elaboración propia 
 
 Scania del Perú debe buscar generar nuevos negocios a través de la posventa. Para 
determinar el / las áreas en las que se necesita revisar los procedimientos se aplicará el 
Factorial de Klein. 
Para su ejecución se seleccionará de manera previa las actividades principales por 
área que se consideró evaluar y se realizarán 05 encuestas que serán entregadas al Gerente 
de la División de Servicios y a sus 04 jefes inmediatos para que sean desarrolladas. 
Para evaluar las formas en que se están realizando las actividades, se considerará 
el siguiente criterio de ponderación: 
Tabla 4.10 
Ponderación Factorial de Klein 
Item Calificativo Ponderación 
1 Excelente 1 
2 Bueno 2 
3 Regular 4 















Se calificará de acuerdo con la siguiente fórmula: 
Figura 4. 5 Forma de Calificación 
( ) ( ) ( ) ( )













En la siguiente tabla 4.11 se encuentran los resultados obtenidos en el análisis 
factorial de Klein de las 5 encuestas realizadas. Los números del 1 al 5 representan a la 
persona encuestada (ver Anexo 2: Factorial de Klein) y los porcentajes corresponde al 
promedio del uso de la formula del % Eficiencia. 
Tabla 4.11 
Factorial de Klein 
   Encuesta 
Factor 1 2 3 4 5 Promedio 
Gestión Empresarial 64% 50% 54% 64% 88% 64% 
Función Logistica 75% 38% 50% 60% 60% 57% 
Función Producción 36% 42% 45% 42% 28% 38% 
Función Comercialización 25% 23% 23% 25% 23% 24% 
Función Finanzas 38% 30% 43% 30% 43% 37% 
Gestión de Recursos Humanos 33% 35% 31% 38% 57% 39% 
Elaboración propia 
Del resultado obtenido se puede concluir que la función comercial de la División 
se servicios no cumple con lo mínimo necesario para incrementar los vehículos en 
contrato de mantenimiento y por ende incrementar las ventas de servicios.  
Es por ese motivo que la atención y dedicación en el proceso de mejora estará 
enfocado en identificar y mejorar las causas raíz para concretar de manera satisfactoria el 







CAPÍTULO V: DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA O 
PROCESO OBJETO DE ESTUDIO 
 
 
5.1 Análisis del sistema o proceso objeto de estudio  
Dentro de la División de Servicios, se encuentran el área de Servicios Contratados, la 
cual tiene bajo su responsabilidad el principal producto de servicios de Scania del Perú 
que son los contratos de mantenimiento. 
Los contratos de mantenimiento son servicios integrales los cuales permiten a 
Scania del Perú hacerse responsables de los servicios de mantenimiento preventivo y/o 
correctivo de los vehículos del cliente a través de una tarifa $/km o $/hora que se ajuste 
a las necesidades de la operación de los clientes. 
La promesa de valor que se le ofrece a los clientes es la de brindar la mejor opción 
de posventa cuidando la rentabilidad de los negocios de los clientes sin alterar sus flujos 
de caja. 
Para Scania del Perú mantener un vehículo bajo la modalidad de contrato de 
mantenimiento representa venta externa adicional de repuestos y servicios para los 
talleres, lo cual contribuye de manera considerable a la meta de servicios a nivel nacional. 
En el periodo 2010 – 2015, un vehículo en contrato de mantenimiento representa 
una venta adicional externa promedio de US$ 3,200 por año. 
Figura 5.1 
Venta Adicional de Servicios (KUS$) 
 
Fuente: Scania del Perú (2019) 
Elaboración propia. 
 













En la siguiente tabla se muestra como las unidades en contrato de mantenimiento 
han contribuido en la participación de las ventas de servicios en el periodo 2010 - 2015. 
Tabla 5.1 






2010 17,093 1,600 9% 
2011 19,003 1,636 9% 
2012 22,422 1,541 7% 
2013 21,956 1,252 6% 
2014 23,764 2,029 9% 
2015 26,438 3,794 14% 




Participación de Contratos de Mantenimiento (%) 
 
Fuente: Scania del Perú (2019) 
Elaboración propia. 
Dada la considerable contribución de los contratos de mantenimiento a la venta 
de servicios, es que se detecta la necesidad de incrementar el portafolio de vehículos en 
contrato de mantenimiento, por lo tanto, se debe analizar el área y proponer mejorar que 
























0 0 0 0 0 0
% ventas por contratos




5.2 Descripción detallada del sistema o proceso objeto de estudio 
El proceso general de contratos de mantenimiento está conformado por cinco procesos 
principales que se muestran en la figura 5.3, los cuales están distribuidos en lineamientos 
comerciales, administrativos y operativos: 
Figura 5.3 
Proceso General de Venta de Contratos de Mantenimiento 
 
Elaboración propia 
Lineamientos Comerciales: se encuentra la búsqueda del cliente y la creación de 
la cotización o propuesta comercial. 














Lineamientos Administrativo: se encuentra la creación, seguimiento y cierre del contrato. 
Figura 5.5 







Lineamientos Operativos (taller): el taller es el responsable de hacer el respectivo 
acompañamiento de los vehículos en contrato según planificación del sistema. 
Figura 5.6 






Con respecto a la evolución de vehículos en contratos de mantenimiento en el 
periodo 2010 - 2015, se observa un crecimiento leve considerando una flota rodante 
(Rolling fleet) al 2015 de 4,500 vehículos. 
Figura 5.7 
Portafolio de Contratos de Mantenimiento (Und.) 
 
Fuente: Scania del Perú (2019) 
Elaboración propia. 
 
Por lo tanto, la penetración promedio de contratos de mantenimiento fue de 14%. 
Para el cálculo de la penetración se ha considerado todos los vehículos Scania con una 
antigüedad no mayor a 10 años (Rolling fleet). 
Figura 5.8 
Penetración de Contratos (%) 
 











2010 2011 2012 2013 2014 2015






















2010 2011 2012 2013 2014 2015
Penetración de Contratos (%)




Como empresa, Scania del Perú busca alcanzar como penetración del 20% del 
Rolling fleet para fines del 2019. 
5.3 Determinación de las causas raíz de los problemas hallados 
Para determinar las posibles causas de los problemas que limitan la venta de servicio en 


























Diagrama de Ishikawa 
Tarifas de mantenimiento 
elevadas Poca venta de contratos de 
mantenimiento  




Poca Publicidad / promoción  
Procesos lentos en el 
taller  Poco conocimiento del 
mantenimiento flexible  
Demora en la implementación de 
nuevos programas  
Sistemas lentos (conexión)  
Poco soporte  
Falta de talleres a nivel 
nacional 
Personal antiguo  
Personal con poca 
experiencia en atención al 
cliente 
Personal reacio a las nuevas 
tecnologías 
Talleres de servicios 
alternativo  
Clientes con poca liquidez  
Mercado de repuestos 
alternativos 









Por lo expuesto en la figura 5.9, se realizará una matriz de enfrentamiento con la 
finalidad de determinar la causa principal a problema objeto de la presente investigación 
y poder desarrollar una alternativa de solución. 
Para ponderar la matriz de enfrentamiento, se considerará el siguiente criterio: 
Tabla 5.2 
Ponderación Matriz de Enfrentamiento 
Item Calificativo Ponderación 
1 
Igualdad en importancia o 
preferencia 1 
2 Más importante o preferido 2 
3 
Significativamente más 
importante o preferido 3 
Fuente: Scania del Perú (2019) 
Elaboración propia. 
 
En la siguiente tabla 5.3 se encuentran los resultados obtenidos en la matriz de 
enfrentamiento. 
Tabla 5.3 
Matriz de enfrentamiento 
  




Entorno   2 2 1 2 7 22% 
Personas 1   1 1 2 5 16% 
Capacidad 1 2   1 1 5 16% 
Método 3 2 3   3 11 34% 
Sistemas 1 1 1 1   4 13% 
Fuente: Scania del Perú (2019) 
Elaboración propia. 
 
 Del resultado obtenido, se puede concluir que la propuesta de mejora debe estar 











6.1 Planteamiento de alternativas de solución 
Para elaborar las alternativas de solución, se analizará las causas raíces identificadas en 
el Diagrama de Ishikawa elaborado en el capítulo V y se procederá a plantear posibles 
alternativas de solución con el fin de definir un plan estratégico en la propuesta de mejora 
del proceso seleccionado. 
 Los problemas y alternativas de solución se detallan en la tabla 6.1. 
Tabla 6.1 
Alternativas de solución 
Item Problema Alternativas de Solución 
1 Poca publicidad / promoción 
Elaborar campañas de reparaciones mayores 
dirigidas. 
2 Procesos lentos en el taller 
Identificar el cuello de botella y proponer 
mejoras. 
3 Fuerza de venta deficiente 
Capacitar a la fuerza de venta sobre los 
productos de servicios disponibles. 
4 Falta segmentar clientes 
Analizar el área de contratos de 
mantenimiento y proponer mejoras para 
incrementar la venta de servicios a través de 
este producto. 
5 
Poco conocimiento sobre el mantenimiento 
flexible 
6 Poca venta de contratos de mantenimiento 
7 Tarifas de mantenimiento elevadas 
Elaboración propia 
6.2 Selección de alternativas de solución 
6.2.1 Determinación y ponderación de criterios evaluación de las alternativas 
Para evaluar las alternativas se considerará la ponderación de la matriz EFI y EFE y se 
utilizará los siguientes valores de evaluación que será aplicado según criterio del 
evaluador. 
 No se considerarán las amenazas por ser factores externos del mercado, los cuales 









Valores de Evaluación 
Descripción Valor 
No es Atractiva 1 
Algo Atractiva 2 
Bastante Atractiva 3 
Muy Atractiva 4 
Si la elección no tiene repercusión 0 
Elaboración propia 
 La estrategia con el puntaje más alto será la que se implemente como alternativa 
de solución. 
 
6.2.2 Evaluación cualitativa y/o cuantitativa de alternativas de solución 








Alternativas de Solución 
      
Elaborar campañas de 
reparaciones mayores 
dirigidas. 
Identificar el cuello de 
botella y proponer 
mejoras. 
Capacitar a la fuerza 
de venta sobre los 
productos de servicios 
disponibles. 
Analizar el área de 
contratos de 
mantenimiento y 
proponer mejoras para 
incrementar la venta de 
servicios a través de este 
producto. 
      
      
      
      
      Estrategia 1 Estrategia 2 Estrategia 3 Estrategia 4 
N° Oportunidades Ponderado Valuación Total Valuación Total Valuación Total Valuación Total 
1 Ampliar la red propia de servicio de Scania del Perú 4 0 0 2 8 0 0 4 16 
2 
Nuevas legislaciones para tecnologías menos 
contaminantes (emisiones) 
3 0 0 0 0 0 0 1 3 
3 Posibilidad de negocios con clientes corporativos 3 4 12 1 3 4 12 2 6 
4 
Crecimiento y prestigio de la marca en el mercado 
peruano 
4 3 12 0 0 3 12 4 16 
  Fortalezas                   
5 
Red propia de talleres en las principales ciudades a 
nivel nacional 
4 2 8 2 8 1 4 2 8 
6 Respaldo de la casa matriz en Perú 4 4 16 2 8 3 12 4 16 
7 
Pioneros en el desarrollo e implementación de la 
telemetría 
4 2 8 0 0 4 16 4 16 
8 Sistema de mantenimiento flexible 4 1 4 0 0 4 16 4 16 
9 Equipo técnico altamente capacitado 3 4 12 0 0 4 12 4 12 
  Debilidades                   
10 
Procesos internos que dificultan generar mayores 
ventas 
1 1 1 4 4 2 2 2 2 
11 Falta de talleres para cubrir la demanda del mercado 2 3 6 1 2 2 4 2 4 
12 
Personal con más de 20 años en la empresa, reacios a 
los cambios 
1 2 2 4 4 1 1 2 2 





6.2.3 Priorización y selección de soluciones 
Despues de realizar la evaluación de las estrategias se obtuvieron los siguientes 
resultados: 
Tabla 6.4 
Selección de Estrategia 
Estrategia Total Prioridad 
Elaborar campañas de reparaciones mayores dirigidas. 81 3 
Identificar el cuello de botella y proponer mejoras. 37 4 
Capacitar a la fuerza de venta sobre los productos de servicios 
disponibles. 
91 2 
Analizar el área de contratos de mantenimiento y proponer mejoras para 
incrementar la venta de servicios a través de este producto. 
117 1 
Elaboración propia 
 Por ponderación, la estrategia en la cual se desarrollará un plan de mejora para 
lograr el incremento de venta de servicios será analizar el área de contratos de 
















CAPÍTULO VII: DESARROLLO, PLANIFICACIÓN Y 
RESULTADOS ESPERADOS DE LA SOLUCIÓN 
 
 
7.1 Ingeniería de la solución (actividades, operaciones y recursos necesarios para 
cada una de ellas) 
Para conseguir el incremento de las ventas de servicio a través de la venta de los contratos 
de mantenimiento, se decidió trabajar bajo la metodología japonesa “Kaizen”, con la cual 
se buscará mejorar el área de Servicios Contratados de manera continúa generando una 





 Esta metodología se aplicará en los puntos que se definieron como objetivos 
específicos, los mismos que se volvieron a identificar como problemas en la metodología 
del incremento de venta de servicios en el Diagrama de Ishikawa que se desarrolló. 
Los puntos para desarrollar se muestran en la tabla 7.1 y son los siguientes: 
• Implementación del Mantenimiento Flexible 
• Segmentación de Clientes 
• Fuerza de Ventas 
• Gestionar Línea de Crédito 














- Realizar un comparativo 
entre mantenimiento 
periódico (tradicional) y el 
mantenimiento flexible. 
- Mantenimiento Periódico: Servicios de 
mantenimiento preventivo (cambio de 
aceites, filtros, actualizaciones e 
inspecciones) que se realizan a una 
frecuencia previamente establecida. 
- Mantenimiento Flexible: Servicio global 
que permite personalizar las frecuencias de 
los servicios de mantenimiento a los 
vehículos según los datos operacionales de 
los vehículos. La frecuencia se ajusta en 
bienestar de la vida útil del activo. 
- La implementación del 
mantenimiento flexible ha 
permitido que las frecuencias de 
mantenimiento incrementen 
hasta en un 100%. 
- El éxito de esta tecnología fue 
gracias al cambio de tipo de 
aceite que migró de mineral a 
sintético. 
- La extensión de los 
mantenimientos implica menor 
tiempo de los vehículos en los 
talleres, por lo tanto, mayor 
disponibilidad para el cliente. 
- Estandarizar el 
proceso: mantener los 
sistemas actualizados, 
contar con el stock de 
aceite sintético para 
atender la demanda de 
los clientes. 
 Anexo 3 
- Evaluar costos de 
mantenimiento. 
- Analizar los beneficios cuantitativos de los 
contratos de mantenimiento. 
- El mantenimiento flexible 
permite que un vehículo ingrese 
23% menos a taller gracias a la 
frecuencia extendida lo que 
representa un ahorro de hasta 
33% sobre sus costos de 
mantenimiento para el cliente. 
- Actualizar 
constantemente los 
precios en la 
herramienta para 
mantener el ahorro de 
este tipo de 
mantenimiento. 
 Anexo 4 
- Interiorizar los conceptos de 
mantenimiento flexible, 
beneficios a nivel de Scania 
del Perú. 
- Capacitar a las áreas internas sobre los 
nuevos conceptos de mantenimiento flexible 
y sus modificaciones en los sistemas. 
- Fluidez y rapidez en los puntos 
de atención. 
- Conocimiento de los asesores 
de servicio sobre el uso de las 
nuevas tecnologías y beneficios 
de este producto de la marca 
Scania. 
- Revisión constante de 
los procesos para 
detectar desviaciones e 
implementar mejoras. 










Objetivo Planear Hacer Verificar  Actuar Anexo 
Segmentación de 
Clientes 
- Analizar y clasificar los 
diferentes clientes de Scania 
del Perú según el margen que 
representa para la empresa por 
la compra de activos y su nivel 
de lealtad a nivel de servicios. 
- Se calculará el ingreso y margen de los 
últimos 05 años de venta de unidades por 
cliente. 
- Se calculará el ingreso y margen de los 
últimos 02 años de ventas de servicio por 
cliente. 
- Se clasificará a los clientes por margen de 
contribución y nivel de lealtad. 
- Elaborar Diagrama de Pareto y determinar 
que segmento de clientes se considerará para la 
implementación de la mejora. 
- Vendedores enfocados en la 
venta activa de los clientes tipo 
C. 
- Incrementar la venta de los 
vehículos en contrato de 
mantenimiento y de las ventas 
externas de servicio por tipo de 
cliente. 
- Seguimiento a través 
de la plataforma de 
CRM. 
 Anexo 5 
Fuerza de Venta 
- Analizar el número de 
vendedores para abarcar la 
cartera de clientes de Scania 
del Perú. 
- Proceder a calcular el número de vendedores 
necesarios para cumplir con el objetivo de la 
empresa. 
- Determinar el ticket promedio mensual por 
tipo de cliente. 
- Estimar el número de visitas al año que debe 
realizar cada vendedor. 
- Proporcionar herramienta Excel para brindar 
autonomía al vendedor y pueda cotizar el 
contrato de mantenimiento. 
- Capacitar a la fuerza de ventas sobre 
estrategias comerciales y conocimiento de los 
contratos de mantenimiento. 
- Se corrobora el número de 
vendedores que debe tener la 
fuerza de venta de activa de 
Scania del Perú para atender el 
segmento de clientes tipo C. 
- La venta de vehículos en 
contrato de mantenimiento 
incrementó en un 12% en el 
periodo 2015 - 2016. 
- El análisis deberá ser 
revisado para 
corroborar la 
dimensión de la fuerza 
de ventas de servicios. 
De ser necesario, se 
solicitará un 
Headcount adicional 
para cubrir la oferta. 
















- Simplificar el proceso para 
gestionar una línea de 
crédito a Scania del Perú. 
- Otorgar mayor número de líneas de 
crédito para aumentar el consumo de 
repuestos y servicios. 
- Establecer nuevas opciones de línea de 
crédito para clientes que no apliquen con 
todos los requisitos solicitados por el 
Área de Créditos y Cobranzas. 
- Se estableció la modalidad de contado 15 
días, modalidad que permite a los clientes 
contar con una línea máxima de US$ 1,000 
inc. IGV, la cual será avalada por el gerente 
regional de servicios. 
'- El portafolio actual de contratos cuenta con 
26% de vehículos en contrato de 
mantenimiento con la modalidad de contado 
15 días. 
- Seguimiento al indicador 
de morosidad de la cartera de 






- Elaborar material visual y 
audiovisual para 
promocionar los contratos 
de mantenimiento. 
- En conjunto con el Área de Marketing, 
se solicitará elaborar un brochure 
exclusivo de contratos de 
mantenimiento donde explique las 
bondades de este servicio. 
- Promocionar a través de redes sociales 
oficiales de Scania del Perú los contratos 
de mantenimiento. 
- Realizar video comunicativos donde 
expliquen las bondades de contar con un 
contrato de mantenimiento. 
- Realizar videos de clientes leales al 
servicio en los inviten a otras empresas 
a vivir la experiencia de contar con un 
contrato de mantenimiento.  
- La venta activa recurre a estas herramientas 
para explicar los beneficios de un contrato de 
mantenimiento. 
- Actualizar y generar nuevas 
herramientas que faciliten 







7.2 Plan de implementación de la solución 
7.2.1 Objetivos y metas 
Los objetivos y metas que se plantearon para el desarrollo de la ingeniería de solución se 
muestran en la tabla 7.2 
Tabla 7.2 
Objetivos y Metas 
Objetivo Meta KPI's 
Implementación del 
mantenimiento flexible 
Reducir la tarifa $/km de los contratos de 
mantenimiento 
Hasta 33% menos 
Clasificación de 
Clientes 
Segmentar los clientes retail y aumentar la 
venta de servicios por vehículos en contrato 
de mantenimiento 
>= 20% de la venta total de 
servicios 
Fuerza de Ventas 
Determinar el número de vendedores para el 
cumplimiento de la venta 
Incrementar la venta de 
contratos mínimo en 10% 
cada año 
Crédito 
Simplificar el proceso administrativo para 
gestionar una línea de crédito 
No menor al 15% del 




Implementar material audiovisual para 




7.2.2 Presupuesto general requerido para la ejecución de la solución 
La evaluación económica que se realizará será estimando el beneficio económico que se 
obtendrá al aplicar la metodología Kaizen en el proceso de mejora en el Área de Servicios 
Contratados de la División de Servicios.  
Es importante mencionar que la metodología Kaizen no requiere mayor inversión, 
ya que se debe de recurrir a los recursos existentes en Scania del Perú. 



















Realizar viajes a las sedes principales de 
las regiones cada 4 meses para capacitar 
/ actualizar conceptos sobre los 
contratos de mantenimiento flexibles. 
Reducción de la tarifa en hasta 33% por debajo de la tarifa promedio. Esto 
genera un incremento del portafolio de vehículos en contrato de mantenimiento 
del 82% en el periodo 2016 - 2019, lo que representa una venta externa 







Se considera un 35% del sueldo de 
equipo de Servicios Contratados 
Con la segmentación de clientes se logró identificar los niveles de compras y 




Fuerza de venta 
activa 
S/178,200 
Gastos comerciales (gasolina, tarjetas de 
presentación) por vendedor 
Crecimiento de vehículos en contrato de mantenimiento logrando una 
penetración del 22% (569 vehículos adicionales) con un ticket promedio anual 
de consumo por taller del KUS$ 4 
Capacitaciones 
semestrales  
S/6,000 02 viajes a nivel nacional 
Crédito Contado 15 días S/700 
Se considera un 20% del sueldo del 
analista de créditos y cobranzas 






S/10,000 Video en las redes 
Proporcionar herramientas comerciales que faciliten las negociaciones de los 
vendedores. S/5,000 Material Brochure 







El presupuesto se encontraba estimado en el market plan de cada año.  
Costo – Beneficio 
Para el análisis Costo – beneficio se consideró los márgenes de ingresos por venta de 
servicios en vehículos en contrato de mantenimiento durante el periodo 2016 – 2019 y se 
le restó los costos operativos de servicios proporcional registrados en la contabilidad, a 
los cuales se le agregó el costo de la mejora propuesta. 
Tabla 7.4 
Análisis Costo - Beneficio (S/.) 
 2015 2016 2017 2018 2019 
Venta Prom. Por contratos hasta 2015 1,975  
Total KS/. 
 
4,350 5,557 5,372 5,018 
Venta adicional por mejora 2,375 3,582 3,397 3,043 
Margen Venta adicional por mejora (45%) 3,634 5,481 5,197 4,655 
Costos operativos (proporcional)  1,511 2,187 2,084 2,030 
Costos por mejora  731 
Costos operativos + costo de mejora  1,511 2,187 2,084 2,760 
      
 Ingreso Costo C/B   
Análisis Costo - Beneficio 18,967 8,543 2.22   
Elaboración propia 
 
7.2.3 Actividades y cronograma de implementación de la solución 















7.3 Evaluación cuantitativa (indicadores) y económica financiera de la solución 
Con los cambios realizados en las distintas áreas de servicio y áreas de apoyo se logró 
incrementar la venta de contratos de mantenimiento. 
La contribución de los contratos de mantenimiento a la meta de servicios se 
incrementó en el transcurso de los años, de un 14% a un 28%, es decir, casi el 30% de la 
meta anual de servicios es gracias a los contratos de mantenimiento. 
Tabla 7.5 






2010 17,093 1,600 9% 
2011 19,003 1,636 9% 
2012 22,422 1,541 7% 
2013 21,956 1,252 6% 
2014 23,764 2,029 9% 
2015 26,438 3,794 14% 
2016 24,809 4,350 18% 
2017 24,524 5,557 23% 
2018 25,131 5,372 21% 
2019 18,122 5,018 28% 








Este resultado es como consecuencia del constante trabajo de la fuerza de ventas 
de servicios y vehículos por promocionar la venta de los contratos de mantenimiento. 
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Evolución de Venta de Contratos 
Elaboración propia 
La venta anual que representa un contrato de mantenimiento para los talleres de 
Scania ha evolucionado de la siguiente manera en el transcurso de los años: 
Figura 7.5 
Venta Adicional Promedio (US$) 
 
Elaboración propia. 
Los picos que podemos observar en los años 2015, 2016 y 2017 corresponde a 
compras de repuestos realizadas por la empresa Odebrecht quien alquilaba los camiones 
de Transporte Don Reyna para sus proyectos: Tramo q y 2 del Tren Eléctrico, segunda 
etapa del proyecto Olmos, tramos 2 y 3 de la interoceánica Sur entre otros proyectos. 
Finalmente, podemos concluir que tras 36 meses de iniciado el proyecto se logró 
de manera exitosa conseguir una penetración del 20% de vehículos en contrato de 
mantenimiento sobre el Rolling fleet, a pesar de encontrarnos en una economía paralizado 
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• La incertidumbre política y económica del Perú ralentiza la inversión pública 
y privada lo que origina menos poder adquisitivo en las empresas para 
adquirir nuevos activos (camiones y/o buses) y por ende la reducción del 
parque rodante del país. 
• Solo el 8% de clientes con vehículos Scania mantienen sus unidades en los 
talleres de Scania del Perú durante su vida útil, el 92% realizan sus servicios 
en talleres alternativos o talleres propios por considera que los precios son 
elevados. 
• Los vehículos representan las mayores ventas de repuestos y servicios para 
los talleres de Scania del Perú a partir del 50% de su vida útil, ya que es 
cuando los vehículos empiezan a presentar desgastes normales o de 
operación. 
• Para incrementar la venta de servicios a nivel nacional, fue necesario analizar 
las áreas comerciales de la División de Servicios y determinar la(s) causa(s) 
que no permitía cumplir con el objetivo indicado por el Directorio de la 
empresa. 
• La División de Servicios contaba con diversas áreas comerciales que podían 
potenciar la venta de servicios, sin embargo, se determinó que reestructurar 
el área de Servicios Contratados generaría mayores beneficios para la 
empresa, ya que, el servicio de Contratos de Mantenimiento permite la 
fidelización de los clientes a través de diversos beneficios que se reflejan en 
ahorro ($) y mayor disponibilidad de sus vehículos para los clientes. 
• La implementación de nuevas tecnologías permitió a Scania del Perú ofertar 
a sus clientes diversos servicios novedosos como la telemetría, el 
mantenimiento flexible, un mejor seguimiento a través de una fuerza de venta 
más activa y el uso de canales digitales para una comunicación más didáctica 
con los clientes. 
• La metodología aplicada en el presente proyecto (Kaizen) no requirió de una 




que significa que la poca inversión que se realizó en las mejoras representa 
un alto beneficio para Scania del Perú. 
• Los contratos de mantenimiento representan gran participación en las ventas 



































• Este proyecto requerirá un monitoreo continuo para poder tomar acción frente 
a las posibles desviaciones que se presenten. De ser necesario se deberá 
reestructurar. 
• La participación de las diversas áreas internas de la compañía es necesaria 
para el éxito del proyecto. 
• Para un cálculo de la tarifa de contrato de mantenimiento es necesario estimar 
una frecuencia de mantenimiento lo más precisa posible y para ello se debe 
tener conocimiento de la operación del cliente. 
• El producto se puede extender a marcas de la competencia, es decir, Scania 
del Perú podrá atender multimarca. 
• Para que el área de servicios pueda absorber los costos fijos de la compañía, 
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Anexo 1: M. Porter ponderada "Scania del Perú" 
 
 




























































Anexo 2: Factorial de Klein 
 











































Anexo 3: Diferencia entre mantenimiento periódico y flexible 
El servicio de mantenimiento preventivo es aquel que permite el buen performance y la 
buena conservación de los vehículos. Los mantenimientos no solo se deben limitar a los 
cambios de filtros y aceites, ya que también deben de realizarse inspecciones establecidas 
por fábrica de manera periódica. 
La diferencia entre el mantenimiento periódico y flexible consiste en la frecuencia 
en que se realizan los cambios de aceite de motor, es decir, antes de la implementación 
del mantenimiento flexible en Scania del Perú, solo se manejaban 03 frecuencias de 
mantenimiento según el tipo de operación del cliente.  
Las frecuencias con aceite mineral que se establecían eran las siguientes: 
• Operación Ligera (costa): cada 17,500 kilómetros. 
• Operación Mixta: cada 15,000 kilómetros. 
• Operación Off road: cada 12,500 kilómetros. 
Esto generaba que muchas veces las unidades estén sobre mantenidas, es decir, se 
les realizaba más servicios de los que necesitaba, lo que representaba un mayor costo de 
mantenimiento para el cliente y en otras oportunidades, las condiciones de operación 
requerían más mantenimientos de los que se realizaban, lo que podría generar desgastes 
prematuros de componentes internos del motor, caja y/o diferencial, lo cual también 
significan costos adicionales que los clientes debían de asumir. Para ambos casos, el 
cliente se veía afectado por costos de mantenimiento elevados. 
Con el desarrollo de la innovación y tecnología Scania es que la marca logró un 
nuevo estándar de servicio global, el cual permite que los vehículos cuenten con planes 
de mantenimiento personalizados según los datos operacionales extraídos de los 
vehículos. El contenido del mantenimiento flexible es el mismo del mantenimiento 
periódico pero el intervalo (con aceite sintético) y la secuencia se ajustarán en bienestar 
de la vida útil del vehículo; es decir; el mantenimiento flexible asegura el mantenimiento 
correcto en el tiempo correcto. 
Los factores operacionales que se consideran para determinar la frecuencia de 
mantenimiento son: 
• Tipo de ruta (topografía). 





• Tipo de carga (peso o volumen). 
• Velocidad promedio. 
• Polvo/suciedad de la ruta. 
  





















Anexo 4: Costos de Mantenimiento 
Para analizar los beneficios cualitativos del contrato de mantenimiento, se consideraron 
las siguientes variables: 
• Duración: 24 meses 
• Recorrido mensual: 8,500 kilómetros 
• Operación: Traslado de carga a nivel nacional. 
Los números de servicios que se deberán costear variarían según la frecuencia de 
mantenimiento, es decir, según el tipo de mantenimiento que se contrate y el tipo de 
combustible que use el cliente. 
Para el caso del mantenimiento flexible es importante considerar la calidad de 
combustible, ya que un combustible con alto contenido de azufre en su composición 
generará saturación prematura de los filtros de combustible, impidiendo extender las 
frecuencias de mantenimiento según la durabilidad del aceite de motor (viscosidad). En 
el Perú, el valor máximo permitido en el combustible diesel es de 50 ppm de azufre según 
el decreto supremo DS N° 25-2017-EM. 
Es por ese motivo que para este análisis estamos considerando 03 tipos de 
mantenimiento preventivo: 
Mantenimiento preventivo periódico 
Frecuencia de cambio de aceite de motor cada 15,000 kilómetros. 
 
 
Fuente: Scania del Perú (2019) 
Elaboración propia 
 
XO S XO M XO S XO L XO S XO M XO
RECORRIDO
KILÓMETROS 15,000 30,000 45,000 60,000 75,000 90,000 105,000 120,000 135,000 150,000 165,000 180,000 195,000
Mantenimiento del purificador centrifugo 15,000
Filtro primario de combustible 15,000
Filtro racor 15,000
Grasa 15,000
Filtro de aire primario 15,000 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Aceite de motor 15,000 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Filtro de aceite de motor 15,000 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Filtro de aire secundario 30,000 2 2 2 2 2 2
Filtro de dirección 60,000 1 1 1
Aceite de dirección 60,000 1 1 1
Aceite de diferencial (1er y 2do eje) 60,000 1 1 1
Filtro de retarder 60,000 1 1 1
Aceite de retarder 60,000 1 1 1
Filtro de diferenciales 60,000 1 1 1
Filtro secador de aire 60,000 1 1 1
Liquido de freno 60,000 1 1 1
Aceite de caja de cambio 120,000 1
Filtro de caja de cambios 120,000 1
Calibración de válvulas 120,000 1
REPUESTOS MANTENIMIENTO PREVENTIVO
OBSERVACIONES











Fuente: Scania del Perú (2019) 
Elaboración propia 
 
La tarifa US$/Km para este tipo de contrato es de 0.0481 + IGV. 
Mantenimiento flexible 
Frecuencia de cambio de aceite de motor cada 17,500 kilómetros. 
 
Fuente: Scania del Perú (2019) 
Elaboración propia 
 
Se valorizan 11 servicios de mantenimiento preventivo. 
 








XO S XO M XO S XO L XO S XO M XO
RECORRIDO
KILÓMETROS 17,500 35,000 52,500 70,000 87,500 105,000 122,500 140,000 157,500 175,000 192,500 210,000 227,500
Mantenimiento del purificador centrifugo 17,500
Filtro primario de combustible 17,500
Filtro racor 17,500
Grasa 17,500
Filtro de aire primario 17,500 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Aceite de motor 17,500 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Filtro de aceite de motor 17,500 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Filtro de aire secundario 35,000 2 2 2 2 2 2
Filtro de dirección 70,000 1 1 1
Aceite de dirección 70,000 1 1 1
Aceite de diferencial (1er y 2do eje) 70,000 1 1 1
Filtro de retarder 70,000 1 1 1
Aceite de retarder 70,000 1 1 1
Filtro de diferenciales 70,000 1 1 1
Filtro secador de aire 70,000 1 1 1
Liquido de freno 70,000 1 1 1
Aceite de caja de cambio 140,000 1
Filtro de caja de cambios 140,000 1
Calibración de válvulas 140,000 1
REPUESTOS MANTENIMIENTO PREVENTIVO
OBSERVACIONES
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO FLEXIBLE
Kms/Hrs Meses Total Frecuencia # Serv Total 




Veces Costo Total 
15,000 XO 531.21 7 3,718 3,718 
30,000 S 635.17 3 1,906 1,906 
60,000 M 1,238.52 2 2,477 2,477 
120,000 L 1,703.45 1 1,703 1,703 
Kms/Hrs Meses Total Frecuencia # Serv Total 
8,500 24 204,000 17,500 11 8,034.74 
Intervalo Tipo Costo Unitario Veces Costo Total 
15,000 X 531.21 6 3,187.26 3,187.26 
30,000 S 635.17 3 1,905.51 1,905.51 
60,000 M 1,238.52 1 1,238.52 1,238.52 




La tarifa US$/Km para este tipo de contrato es de 0.0394 + IGV. 
Mantenimiento flexible con frecuencia extendida. 
Frecuencia de cambio de aceite de motor cada 30,000 kilómetros. 
 
Fuente: Scania del Perú (2019) 
Elaboración propia 






Fuente: Scania del Perú (2019) 
Elaboración propia 
 
La tarifa US$/Km para este tipo de contrato es de 0.0324 + IGV. 
Como resumen, se puede observar que el costo de mantenimiento periódico vs. 
flexible se reduce entre un 18% y 33% según el contrato adquirido. 
X S X M X S X L X S X M X
RECORRIDO
KILÓMETROS 17,500 35,000 52,500 70,000 87,500 105,000 122,500 140,000 157,500 175,000 192,500 210,000 227,500
Mantenimiento del purificador centrifugo 17,500
Filtro primario de combustible 17,500
Filtro racor 17,500
Grasa 17,500
Filtro de aire primario 17,500 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Aceite de motor 35,000 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Filtro de aceite de motor 35,000 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Filtro de aire secundario 35,000 2 2 2 2 2 2
Filtro de dirección 70,000 1 1 1
Aceite de dirección 70,000 1 1 1
Aceite de diferencial (1er y 2do eje) 70,000 1 1 1
Filtro de retarder 70,000 1 1 1
Aceite de retarder 70,000 1 1 1
Filtro de diferenciales 70,000 1 1 1
Filtro secador de aire 70,000 1 1 1
Liquido de freno 70,000 1 1 1
Aceite de caja de cambio 140,000 1
Filtro de caja de cambios 140,000 1
Calibración de válvulas 140,000 1
REPUESTOS MANTENIMIENTO PREVENTIVO
OBSERVACIONES
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO FLEXIBLE
Kms/Hrs Meses Total Frecuencia # Serv Total 




Veces Costo Total 
17,500 X 293.75 6 1,762.50 1,762.50 
35,000 S 635.17 3 1,905.51 1,905.51 
70,000 M 1,238.52 1 1,238.52 1,238.52 


















Anexo 5: Segmentación de Clientes 
 
Para poder analizar y clasificar los clientes, se requirió el apoyo del Área de Ventas de 
unidades. 
Se consideraron 02 variables: 
• Ingreso y margen de los últimos 5 años de venta de unidades.  
• Ingreso y margen de los últimos 2 años de venta de servicios. 
Scania del Perú cuenta con 3,302 clientes registrados en su base de datos, de los 
cuales calcularemos el margen relativo (%) y el nivel de lealtad de servicio (%) que tiene 
el cliente para conocer su clasificación final. 
Por temas de confidencialidad de Scania del Perú no se mostrará el detalle de los 
clientes, pero si los resultados. 
Margen de Contribución: Es la división entre el margen promedio anual (ventas 
+ servicios) entre la facturación promedio anual. 
Por el margen de contribución, se clasifica a los clientes de la siguiente manera: 
  
                
 
Elaboración propia  
Nivel de Lealtad: es la división de la facturación promedio anual en servicios entre el 
potencial de ventas de servicios del cliente. 
Por nivel de lealtad, se clasifica a los clientes de la siguiente manera: 
% Lealtad 
Tipo cliente A B C Lealtad 
Hasta 35.0% 35.0% 35.0% 3 
Hasta 75.0% 75.0% 75.0% 2 
Hasta 100.0% 100.0% 100.0% 1 
Elaboración propia  
  
Clasificación 
Hasta 47% A 
Hasta 80% B 












Fuente: Scania del Perú (2019) 
Elaboración propia 
 
La contribución relativa anual es la suma del promedio de ventas y servicios que 
representa el cliente para Scania del Perú, es decir, como contribuye el cliente a la meta 
de la empresa. 
 
Elaboración propia 
Como se muestra en el siguiente cuadro, el 80% de las ventas totales de Scania 
del Perú son realizadas por 243 clientes de un mercado total de 3,302 clientes. 
Clasificación # Clientes % Clientes Variable evaluada 
A 35 1.06% 47% 
B 208 6.30% 33% 
C 3,059 92.64% 20% 
 3,302  100% 
Elaboración propia. 
Para incrementar nuestras ventas por contrato de mantenimiento, deberemos 
enfocarnos en la venta activo de los clientes con clasificación “C”, ya que en ellos 
tenemos mucho potencial por explotar. 
27%









A1 A2 A3 B1 B2 B3 C1 C2 C3
Pareto de clientes - Metodología ABC
% Acumulado % Clientes
Clasificación # Clientes % Clientes 
Contribución 
Relativa Anual 
A1 12 0.36% 27% 
A2 14 0.42% 12% 
A3 9 0.27% 8% 
B1 28 0.85% 5% 
B2 30 0.91% 6% 
B3 150 4.54% 23% 
C1 432 13.08% 1% 
C2 647 19.59% 3% 
C3 1,980 59.96% 16% 




Anexo 6: Cálculo de Fuerza de Venta 
 
La fuerza de venta de servicios de Scania del Perú está conformada por 09 
personas distribuidas a nivel nacional, quienes están enfocados en la venta activa de los 
clientes tipo C, ya que los clientes tipo A y B son considerados clientes corporativos que 
están bajo responsabilidad de los gerentes regionales de servicio o del distribuidor. 
Procederemos a calcular el número de vendedores necesarios para cumplir con el 
objetivo de la empresa y se corroborará con la fuerza de venta actual. 
Para ello, calcularemos los siguientes ítems: 
• Determinar el ticket promedio mensual por tipo de cliente: se considera un 








Meta Mensual  
USD$ 
C1 25,500 33,150.00 2,763 
C2 24,700 32,110.00 2,676 
C3 6,000 7,800.00 650 
Elaboración propia 
• Estimar número de visitas al año que debe realizar un vendedor según 














C1 800 26% 2,762.50 3 2,400 
C2 1,000 33% 2,675.83 4 4,000 
C3 1,230 41% 650.00 6 7,380 
Total 3,030    13,780 
Elaboración propia 
 
El número de visitas se ha estimado en base al seguimiento que queremos realizar 
a los clientes. 
•  Calcular número de vendedores de servicios: para el cálculo, usaremos la 
siguiente formula: 
 
    𝑁° 𝑉𝑒𝑛𝑑𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 =
Total visitas al año
(N° Visitas al día por vendedor)(Días efectivos al año)
 
 




• Días efectivos/año: 312 
Por lo tanto, el número de vendedores con los que debería contar Scania del Perú 
son 09. 
En este punto podemos corroborar que contamos con la fuerza de ventas de 
servicios necesaria por lo que ahora nos debemos de enfocar en la autonomía y 
capacitación de los vendedores para ofrecer los contratos de mantenimiento. 
Para lograr esto, se les proporcionó un cotizador (herramienta Excel), donde 
podrán ingresar la configuración del vehículo más los datos de operación para obtener la 
tarifa $/km u $/hora; según la operación; que se le ofrecerá al cliente. 
Con la fuerza de ventas enfocada en los clientes clasificados como tipo C, la venta 
de contratos de mantenimiento se incrementó del año 2015 al 2016 en 12% y a partir de 
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Anexo 7: Promoción y Marketing 
 
 En el transcurso del proyecto, se ha elaborado diferente material audiovisual 
promocionando la venta de los contratos de mantenimiento. 
En los siguientes links se podrá visualizar lo indicado: 
• https://www.facebook.com/ScaniaDelPeru/videos/394342197913327/ 
• https://www.youtube.com/watch?v=EUci4G71_KE 
• https://www.youtube.com/watch?v=Gf6FcN6N2h8&t=82s 
 
 
 
 
 
